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RESUMO

O mundo atual vem passando por grandes transformacdes, dentre elas na area da tecnologia
da informacdo, esta 0 marketing digital nas redes sociais. Diante dessa realidade, objetivou-se
avaliar a percepcao da utilizacdo das redes sociais como uma ferramenta de marketing digital
pelas empresas de confecgdo do centro da cidade de Quixada-CE. Pretendeu-se identificar
quais dessas empresas de confeccdo utilizam as redes sociais como uma ferramenta de
marketing digital e identificar quais redes sociais sao mais utilizadas por essas empresas.
Pretendeu-se também descrever como essas empresas de confeccdo realizam o marketing
digital nas redes sociais de acordo com o composto do marketing digital, e avaliar as
funcionalidades de cada rede social utilizada pelas empresas na realizacdo dos elementos do
composto do marketing digital. Para alcancar esses objetivos foi aplicado um primeiro
questionario a todas as empresas de confec¢do da regido especificada, depois foi realizada
uma descri¢do das empresas selecionadas, uma sintese sobre as funcionalidades das redes
sociais estudadas. Foi também realizada, através de um segundo questionario, uma
comparacdo entre o que foi visto na descricdo das empresas de confeccdo selecionadas e a
avaliacdo da percepc¢édo dos gestores. Obteve-se 0 Facebook como rede social mais utilizada e
com mais funcionalidades para aplicacdo do marketing digital nas redes sociais. Em alguns
aspectos, observou-se uma correspondéncia entre o que foi avaliado na descrigdo da presenca
online das empresas e a percepcdo dos gestores, porém em outros pontos ndo ha essa
correspondéncia. Foram também identificadas vantagens e desvantagens que o marketing

digital nas redes sociais traz para as empresas de confeccao.

Palavras chave: Redes sociais. Empresas de confec¢do. Marketing digital.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, o mundo vem passando por grandes transformacdes nas
relacGes comerciais e as empresas e 0s clientes acabam tendo que as aceitar e se adaptar a
elas. Uma dessas grandes transformacdes estd na &rea da tecnologia da informacdo e
comunicagdo, em especifico das redes sociais que, a cada dia, mais pessoas estdo utilizando e
espalhando informac@es pelo mundo e assim chamando a atencéo dos gestores. Outra grande
transformacéo esta no surgimento do marketing digital que utiliza a internet para aplicar os
mesmos principios e ideias do marketing tradicional.

As redes sociais ampliaram as possibilidades de conexfes, comunicacao,
interacdo entre as pessoas e aumentaram também a capacidade de difusdo de informacdes
entre grupos. No espaco off-line, uma noticia ou informacdo se difundia em um nivel de
alcance menor. J& nas redes sociais online, noticias ou informacGes sdo muito mais
amplificadas, divulgadas, discutidas e repassadas (RECUERO, 2009).

O marketing digital proporciona diferentes beneficios. Dentre eles, Las Casas
(2006) destaca conforto, rapidez, custos mais baixos, relacionamento mais préximo e ainda a
possibilidade de coletar dados mais detalhados sobre os clientes. Assim, o marketing digital
se torna cada vez mais presente nos negocios das empresas.

Com essa nova estratégia virtual, as empresas alcancam um namero de clientes,
ou potenciais clientes, bem maior do que elas estdo acostumadas a alcancar em seu
estabelecimento fixo. J& os clientes, com essa nova estratégia, chegam a um relacionamento
mais rapido com essas empresas além de uma ampla informacdo das mesmas, como imagem,
produto e oferta.

Conforme Menezes (2003), o marketing digital nas redes sociais além de alcancar
um ndmero bem maior de clientes, pode chegar a um tipo de cliente diferente daquele que a
empresa esta acostumada a atingir. O importante é tentar conhecer esse novo consumidor,
estimulando-o a divulgar o maximo de informacdes sobre si, para que seja criado um perfil do
mesmo. Cabe a &rea de marketing transformar essas informacdes em conhecimento, utiliza-las
em campanhas de marketing digital através das redes sociais para manter os clientes atuais e
conquistar novos clientes (CANTO, 2011).

Nesse contexto, percebe-se 0 surgimento de um novo estilo no comportamento,
tanto do cliente, em relagdo a procura e participacdo na aquisicdo de produtos e servicos,

quanto das empresas, em relacdo a pesquisa, promocdo e interagdo junto ao cliente. Para
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atender a esse novo comportamento de ambas as partes, € necessario investir e aderir a novas
estratégias virtuais, como a utilizagcdo do marketing digital nas redes sociais.

Diante dessa necessidade, esse projeto tem como objetivo geral avaliar a
percepcdo da utilizacdo das redes sociais como uma ferramenta de marketing digital pelas
empresas de confeccdo do centro da cidade de Quixadd-CE. Pretende-se identificar quais
dessas empresas utilizam redes sociais como uma ferramenta de marketing digital e quais
redes sociais sdo mais utilizadas. Pretende-se também descrever como essas empresas de
confeccdo realizam o marketing digital nas redes sociais de acordo com o composto do
marketing digital, bem como avaliar as funcionalidades de cada rede social utilizada na
realizacdo dos elementos do composto do marketing digital.

Dentro dessas expectativas, a partir dos resultados da pesquisa, o estudo busca
contribuir para as proprias empresas que estdo sendo estudadas, para as empresas que desejam
passar a utilizar o marketing digital nas redes sociais na cidade de Quixada-CE e para aquelas
que ainda tenham certa resisténcia ou medo de utilizar essa estratégia virtual. Busca, ainda,
trazer aquisicdo de conhecimento para 0 meio académico por meio do entendimento do
marketing digital nas redes sociais pelas empresas locais.

Esse trabalho esta organizado da seguinte forma: a secdo dois apresenta trabalhos
relacionados a esta pesquisa. A secdo trés apresenta a fundamentacdo tedrica da area em
estudo. A secdo quatro descreve o procedimento realizado para avaliar a utilizacdo do
marketing digital nas redes sociais. A sec¢do cinco apresenta a analise dos resultados,
juntamente com a descricdo das empresas selecionadas e com a sintese da avaliacdo das
funcionalidades das redes sociais. A secao seis apresenta uma discusséo entre a descri¢ao das
empresas selecionadas e a avaliacdo da percepgdo dos gestores dessas empresas selecionadas.
Por fim, a secdo sete que expde as consideracdes finais do trabalho, no qual séo apresentadas

as conclusdes e trabalhos futuros.



17

2 TRABALHOS RELACIONADOS

Nesta secdo serdo apresentados dois trabalhos relacionados ao tema desta
pesquisa. Em cada um sera destacado o seu principal objetivo, sua semelhanca e sua diferenca
com esta pesquisa.

Um estudo feito na cidade de Porto Alegre/RS, com 12 empresas de assessoria e
consultoria de comunicacdo, por meio de observacdo e da distribuicdo de questionarios,
mostra que neste campo de pesquisa a utilizacdo do marketing digital nas redes sociais
proporciona: uma maior divulgacéo e visibilidade das empresas, sugestdo de pautas para seus
clientes, maior agilidade na comunicacao e uma abrangéncia da noticia (CANTO, 2011).

Assim como Canto (2011), esse estudo trata a questdo de mapear quais empresas
utilizam o marketing digital nas redes sociais, descrever como as empresas estdo utilizando
essa estratégia virtual e avaliar a utilizacdo dessa estratégia pelas empresas. Entretanto, o
campo de pesquisa considerado sera as empresas de comércio localizadas no centro da cidade
de Quixada/CE, e o ndo havera destaque especifico para o Twitter, buscando-se identificar
quais as redes mais utilizadas pelas empresas locais como marketing digital.

Um outro estudo foi realizado na cidade de Boa Vista/RR, envolvendo cinco
empresas de variados segmentos: Esporte Mania, Chocolatt, Galpdo, Neo Technology e Toli.
Através da aplicacdo de questionarios com oito questdes objetivas, apresenta que neste outro
campo de pesquisa os clientes gostam de receber andncios de propaganda, informacdes sobre
0s produtos e publicacdo de marketing pelas redes sociais. Apresenta também que, apesar
dessas constatagdes, ainda existe uma certa resisténcia pelas empresas em utilizar o marketing
digital nas redes sociais (SILVA; NERES, 2013).

Apesar das diferencas no campo de pesquisa € no ndmero determinado de
empresas, o trabalho de Silva e Neres (2013) é semelhante a este projeto na proposta de
identificar quais as principais redes sociais que estdo sendo utilizadas pelas as empresas e
quais os papéis dessas redes no marketing digital.

Os resultados de Canto (2011) e de Silva e Neres (2013) mostram que, pelo
menos em seus campos de pesquisa, 0 marketing digital nas redes sociais esta proporcionando
varias vantagens e beneficios para as empresas, para os clientes e na comunicacdo entre
ambos. Os resultados mostram que, apesar de todos esses beneficios, ainda existem empresas

que tém certa resisténcia pela utilizacdo dessa estratégia virtual, além de outras mesmo
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utilizando, ndo fazem uma avaliagdo do marketing digital realizado. Surge assim a
necessidade de projetos que facam uma avaliacdo sobre a utilizagdo desse marketing digital

nas redes sociais.
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3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo serdo apresentados trés conceitos chaves importantes para o
entendimento desta pesquisa: redes sociais, marketing e marketing digital. Esses conceitos

serdo apresentados e explicados em trés subsecdes a sequir.

3.1 Redes Sociais

3.1.1 Conceitos

Alguns conceitos de redes sociais enfatizam seu aspecto tecnolégico, e outros seu
aspecto mais humanistico. No primeiro caso, para Torres (2009) as redes sociais sdo sites
onde as pessoas se cadastram, registram seus dados pessoais, nos chamados perfis, criando
interacdes com outras pessoas, publicando fotos, enviando mensagens e criando listas de
amigos. Nesta mesma abordagem, Freitas (2009) define redes sociais como ferramentas
baseadas em software que possibilitam pessoas de diferentes lugares a se relacionar em um
Unico ambiente que proporciona a troca de informagdes, noticias, masicas, videos, fotos e a
formacdo de comunidades que atraem pessoas com as mesmas convicgoes e ideias.

Em uma visdo mais humanistica, Recuero (2009, p. 69) explica redes sociais
como “um conjunto de atores e suas relagdes”, no qual essas relacdes podem ser denominadas
por conexBes. Desta forma, uma rede social é formada sempre por dois elementos
fundamentais, os atores e as suas conexdes. Na mesma perspectiva, Marteleto (2001, p.72)
assevera que as redes sociais sdo "[...] um conjunto de participantes autbnomos, unindo ideias
e recursos em torno de valores e interesses compartilhados™.

Considerando simultaneamente as duas abordagens, pode-se dizer que as redes
sociais sdo paginas web que possibilitam a interacdo e a comunicacdo entre diferentes

pessoas, independente do local de onde elas estejam em um ponto em comum que a internet.

3.1.2 Redes Sociais nas Empresas

O mercado mundial esta passando por modificagbes importantes no que diz
respeito aos aspectos sociais e econdmicos. Neste cenario de competigcdo global, as empresas
sdo compelidas a adotar sistematicamente novos métodos de producdo, que possam aumentar
a sua competitividade e, desta forma, fazer frente a uma concorréncia cada vez mais voraz
(CANTO, 2011).
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A internet a todo 0 momento oferece inovaces no campo do mercado virtual e as
empresas se vém as voltas com inumeras alternativas, como sites web, blogs, redes sociais e
entre outros, que podem favorecer a sua interacdo com seus clientes. Mas, diante dessas varias
alternativas, as redes sociais, sem ddvida, vém atingindo amplitude e dimensdes
surpreendentes para essas empresas (O’REILLY, 2004).

Com as redes sociais, as empresas tém a possibilidade de criar perfis e
comunidades. Essas redes funcionam por meio de perfis de pessoas e empresas, trazendo para
as mesmas uma presenca no mundo virtual e oferecendo interacdes entre elas. E essas redes
podem também acrescentar aplicativos, o que abre espaco para as empresas divulgar produtos,
servicos e eventos para seus clientes, trazendo boas oportunidades de negdcios para as
mesmas (SOUSA; AZEVEDO, 2010).

Gomes (2010) complementa que estas redes sociais podem ser aproveitadas pelas
as empresas de diversas formas, tais como fazer divulgagdo de novos produtos e servicos,
facilitar a comunicagdo com atuais e potenciais clientes, e principalmente na realizacdo do
marketing digital.

Dentro desse contexto, Pimentel (2011) afirma que a maioria das empresas
internacionais, nacionais ou até mesmos as locais tém passado progressivamente a
implementar técnicas de marketing digital nas redes sociais. Atualmente, essas empresas,
além de possuirem o seu préprio site ou blog, ja se fazem presentes nessas redes sociais
online, tais como Twitter, Facebook, YouTube e Instagram.

Apesar das varias vantagens gue as redes sociais oferecem para as empresas, elas
também podem apresentar alguns pontos negativos como, por exemplo, a perda de
produtividade, j& que 49% das empresas presentes nas redes sociais consideram que essas
redes representam uma ameaca a concentracdo e eficiéncia dos empregados. Outro ponto
negativo € um alto consumo de tempo dedicado as redes sociais, ja que a partir do momento
que as empresas estdo presentes nessas redes, elas ndo podem mais ficar quietas e caladas, ndo
bastando criar o perfil e esquecé-lo (GAP, 2014).

Pimentel (2011) complementa que um ponto negativo a ser considerado é a falta
de monitoramento e controle de toda informacéo divulgada, discutida e repassada nessas redes
sociais, 0 que pode levar a empresa a se expor a situacdes desagradaveis, como impacto
negativo de postagens inadequadas, perda de privacidade e risco de seguranca.

Considerando os pontos positivos e negativos apresentados, pode-se dizer que por
um lado as redes sociais sdo ferramentas que podem oferecer diferentes vantagens para as

empresas, e que estdo se tornando um instrumento ou uma técnica de trabalho muito
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importante para essas empresas. Por outro lado, as redes sociais podem também oferecer
desvantagens para as empresas ja que, como grande volume de consumidores presentes nas
redes sociais, uma equivocada apresentacdo, comportamento ou informacdo das empresas

divulgadas nessas redes podem causar grandes impactos negativos.

3.2 Marketing

3.2.1 Histérico

Para Santos (2009), os principios do marketing tém existido desde o inicio do
comércio, mesmo quando ainda ndo era chamado desta forma. Mercadores ndo simplesmente
compravam e vendiam; eles desenvolviam relacionamentos de longo prazo, o que agora seria
chamado de equidade da marca. Eles podem ndo ter sido introspectivos sobre seus métodos de
negocios, mas se eles ndo tivessem conhecimento de como satisfazer seus consumidores,
enquanto faziam lucro para eles mesmos, 0 comercio nao teria sobrevivido.

Durante aquele periodo, o marketing caracterizava-se como uma atividade de
massa, na qual o papel do consumidor era predominantemente passivo, isto é, as empresas
lancavam produtos e servicos padronizados e o consumidor ndo podia responder diretamente,
cada um ndo tinha rosto e nem nome, sendo apenas mais um em meio a uma multiddo de
pessoas. Foi somente a partir da identificagdo das caracteristicas e desejos dos clientes que o
marketing passou a buscar satisfazer as necessidades dos mesmos (LIMEIRA, 2003).

Segundo Kotler e Keller (2006), 0 mercado e as empresas passaram a perceber
que os clientes estavam escolhendo as melhores alternativas de compra e relacionando o preco
com o beneficio gerado na compra de produtos ou servicos. Por conta disso, 0 mercado e as
empresas comecaram a identificar que estava havendo uma mudanga no comportamento e na
deciséo final do cliente.

A medida que o marketing consolida cada vez mais a sua organizacio, o
desenvolvimento da economia em nivel globalizado leva as empresas a se organizar para
enfrentar a concorréncia e manter-se competitiva no mercado, utilizando-se do proprio
marketing como um dos mecanismos principais para satisfazer tal necessidade (SILVA,
NERES, 2013).

Kotler e Keller (2006) asseveram que, com todo o seu desenvolvimento, o

marketing se torna cada vez mais presente na vida das pessoas e organizagdes, seja de
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maneira formal ou informal, ele est4 presente em tudo que fazemos, desde um produto que
usamos até um anuncio que o vemos. Mas de acordo com Werneck e Cruz (2009),
infelizmente ainda existem pessoas que associam o marketing a “enganagdo”, acham que ¢
uma forma de fazer com que pessoas comprem o que nao precisam com o dinheiro que elas
ndo tém, ou associam o marketing em criar desejos nos clientes, para vender os produtos de
qualquer maneira, mesmo que as pessoas nao o queiram.

Para Martins (2010), a funcdo moderna do marketing € conseguir criar,
comunicar, satisfazer e entregar valor aos clientes e, ao mesmo tempo, gerir a relagdo com os
mesmos no agora e ao longo prazo, para que tanto a organizagdo como todos os interessados
saiam beneficiados. Por conta disso, 0 marketing é imprescindivel em todas as organizacGes

sejam elas grandes médias ou pequenas, com ou sem fins lucrativos.

3.2.2 Conceitos

Churchill e Peter (2000) definem marketing como o processo de planejar o
produto, o preco, a promocdo e a distribuicdo de bens e servicos para criar trocas e um
relacionamento duradouro, satisfazendo aos objetivos individuais e organizacionais.

Marketing € um processo que envolve a identificacio e a satisfacdo das
necessidades humanas e sociais, podemos dizer que ele "supre necessidades lucrativamente™
(KOTLER; KELLER, 2006).

De acordo com os autores citados anteriormente, um ponto bastante importante no
conceito de marketing é o fato de buscar as necessidades humanas e aparentemente, 0 que
parece ser algo simples, pode ser algo bem mais complexo. As necessidades humanas podem
ser motivadas tanto pela sua personalidade individual quanto pela sua cultura e por conta
disso, as organizac¢Ges ndo podem supor que a necessidade de um serd igual a dos outros.

Reforcando esta ideia, Silva e Neres (2013) afirmam que o marketing é realmente
algo complexo, exigindo vérias fases que comecam na identificacdo das necessidades
humanas, passa pela escolha do produto e vai além de uma simples venda, pois também
envolve o relacionamento duradouro.

Pode-se dizer que o marketing vai além de um processo, ele é todo um
conhecimento e um planejamento que uma organizacdo utiliza para observar e identificar o
gue as pessoas realmente necessitam com o intuito de atingir o objetivo final, que € a

satisfacdo e desejos de todos.
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3.2.3 Composto do Marketing

Para que o marketing seja utilizado ou realizado de maneira bem sucedida, ndo
basta apenas saber 0s seus conceitos, é preciso montar todo um programa de marketing para
atingir o objetivo final.

De acordo com Kotler e Keller (2006), esse programa de marketing consiste em
numerosas decisdes em relacdo as atividades do marketing. Para se referir mais facilmente "ao
conjunto de ferramentas de marketing que a empresa usa para perseguir seus objetivos de
marketing", este passou a se denominado composto, ou mix, de marketing. O composto de
marketing € "um conjunto de ferramentas de marketing taticas e controlaveis que a empresa
utiliza para produzir a resposta que deseja no mercado-alvo" (KOTLER; ARMSTRONG,
2003).

McCarthy, em 1960, organizou esse composto na classica divisdéo em quatro
grupos amplos, conhecidos como 4P's do marketing (KOTLER; KELLER, 2006): produto,

preco, praca e promocao, definidos no Quadro 1.

Quadro 1 — Descri¢do dos elementos do composto do marketing

Modelo 4Ps do Composto do Marketing \
Produto Producédo e/ou oferta do produto ou servigo que atenda

as necessidades desses clientes.
Preco Adequacdo do preco desses produtos ao publico-alvo.

Praca Escolha e distribuigdo dos pontos de venda - incluindo

aqui a implantacdo de servigos e outras conveniéncias.

Promocéo Elaboracdo e veiculacdo de material de comunicacéo

adequado e coerente para a situagdo em quest&o.

Fonte: McCarthy, 1960 apud Kotler (2006)

Considerando simultaneamente as abordagens descritas, o conceito de marketing
oferece conhecimento para que se entenda sobre os principios e conceitos do marketing
digital, bem como de que forma as empresas podem utilizar as aclGes e estratégias do

marketing.



24

O composto do marketing apresentado fundamenta o surgimento e
desenvolvimento do composto do marketing digital, este sendo o principal ponto a ser
considerado por este projeto, no processo de avaliacéo e descricdo da utilizacdo do marketing

digital nas redes sociais.

3.3 Marketing Digital

3.3.1 Conceito

Com a evolucdo da tecnologia da informagéo e da comunicacéo, especialmente na
internet, surge a necessidade do marketing tradicional evoluir para o chamado marketing
eletronico, e-marketing ou marketing digital, conceito que expressa o conjunto de acdes de
marketing intermediadas por canais eletrnicos como a internet, em que o cliente controla a
quantidade e o tipo da informacéo recebida (LIMEIRA, 2003).

Para Torres (2009), marketing digital é a utilizagdo efetiva da internet como uma
ferramenta de marketing, envolvendo posicionamento, promocéo, pesquisa e todo o arsenal de
estratégias e conceitos ja conhecidos na teoria do marketing. O foco do marketing digital "é
desenvolver estratégias e acbes de marketing, comunicacédo e publicidade através da Internet"
(TORRES, 2009, p.61).

O marketing digital possui 0 mesmo conceito e foco do marketing tradicional e
"corresponde a toda concentracdo de esfor¢os no sentido de adaptar e desenvolver estratégias
de marketing no ambiente Web” (OLIVEIRA, 2000, p. 4). A diferenca esta nas ferramentas
de comunicacdo e distribuicdo de informacGes, que sdo realizadas por meio de recursos
digitais para a promoc¢do de produtos e marcas, e para a comunicacdo e pesquisa junto aos
clientes. E essas ferramentas incluem sites, redes sociais, blogs, dentre outras (OLIVEIRA,
2010).

Pode-se dizer que o marketing digital € uma nova fase do marketing tradicional,
utilizando os mesmos principios e estratégias do mesmo, voltado para o relacionamento e

satisfacdo entre clientes e empresas no mundo digital.
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3.3.2 Composto do Marketing Digital

Como falado anteriormente, o marketing digital pode ser abordado como uma
nova fase do marketing tradicional mantendo os seus mesmos principios e conceitos. Por
conta disso, ndo podendo ser diferente, 0 composto do marketing digital também passa por
uma mudanca em relagdo ao composto do marketing tradicional.

O mercado teve que repensar a forma como a missdo basica do marketing é
executada, refletindo diretamente no composto do marketing digital (SHETH; ESHGHI,
KRISHNAM, 2002). Para Terra (2009), o marketing digital, principalmente quando
observado no contexto das redes sociais, considera ndo mais 4Ps do composto do marketing
tradicional, mas sim o seu préprio composto contendo 5Ps, sendo Pesquisa, Posicionamento,

Promocao, P6s-Venda e Participacdo, conforme descricdo no Quadro 2.

Quadro 2 — Descricdo dos elementos do composto do marketing digital

Modelo 5Ps do Composto do Marketing Digital

Realizacdo de uma pesquisa de mercado junto aos clientes por
Pesquisa uma empresa, através de visitas em paginas de seus clientes e

através de comentarios nas publicacbes realizadas pelas

empresas, para entender os desejos e necessidades do cliente.

E definido pela comunicacdo executada por seus proprios
Posicionamento clientes, queira a empresa ou ndo. Refere-se ao numero de
acOes que envolvam a marca ou a pagina em questdo, como
"curtir a pagina", "amigos da pagina".
Divulgacdo de produtos e servigos da empresa junto aos seus
Promocéo clientes, através de publicacfes em suas paginas, permitindo os
clientes ganharem um papel ativo nessas publicacdes.

Continuacdo de um relacionamento entre empresas com Seus

Pds-Venda clientes no po6s-venda, permitindo a empresa observar e avaliar
acOes de seus clientes a partir de comentario e avaliacdes nas
publicacdes da pagina, sobre os produtos e servigos oferecidos.
Interacdo e comunicacéo entre cliente e empresa em sua pagina

Participagéo nas redes sociais, por meio de "comentarios" e "bate-papos", ou
seja, uma simples conversa do cliente perguntar o preco de um
produto e a empresa responder.

Fonte: Terra, 2009
Para o encadeamento e desenvolvimento desse trabalho, o composto do marketing
digital 5P's abordado constitui-se no ponto chave no processo de avaliagéo sobre a utilizagdo

do marketing digital nas redes sociais por cada uma das empresas a serem analisadas.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Apo6s um estudo conceitual sobre as redes sociais na internet e sobre 0 marketing
digital, foi realizada uma pesquisa de carater qualitativo, com aspectos quantitativos,
relacionada a utilizacdo das redes sociais como uma ferramenta de marketing digital por
empresas da cidade de Quixada-CE. Para realizacdo desta pesquisa, foram seguidos os quatro

passos gerais descritos nas subsegdes a seguir.

4.1 Levantamento das Empresas

Para se chegar & amostra definitiva das empresas a serem consideradas na
pesquisa, em um primeiro momento pensou-se em levantar quantas empresas de todos os
segmentos e de toda cidade estdo presentes nas redes sociais, mas observou-se que ndo era
viavel fazer um levantamento de todas as empresas da cidade porque néo seria possivel visitar
todas essas empresa e verificar quais estariam presentes nas redes sociais.

Ao se constatar que em alguns bairros existiam poucas ou nenhuma empresas e
gue a grande concentracdo dessas empresas estavam no bairro Centro da cidade, decidiu-se
entdo escolher esta regido especifica.

Em um segundo momento, pensou-se em levantar qual o total de empresas de
todos os segmentos dessa regido central da cidade estdo presentes nas redes sociais, mas
observou-se que o mais Util seria definir apenas um segmento de mercado para facilitar a
comparacado entre as empresas e padronizar os resultados.

O segmento escolhido foi o comércio de confeccdo, por sua maior frequéncia,
dentre os demais, na regido central da cidade. Especificamente, delimitou-se, como amostra,
todas as empresas de confeccdo situadas no centro da cidade de Quixada-CE, entre as ruas
Rodrigues Janior e Epitacio pessoa, local de maior concentracdo de empresas do segmento

selecionado (Figura 1).
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Figura 1 — Mapa da regido especifica
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Fonte: Google Maps.

Diante dessa decisdo, neste passo foi realizado um levantamento, de quantas
empresas pertencentes ao segmento de confeccdo existem no bairro Centro da cidade de
Quixada-CE, entre as ruas Rodrigues Junior e Epitacio Pessoa, O passo seguinte foi
identificar quais empresas de confeccdo da regido selecionada estdo presentes nas redes
sociais e em quais redes sociais essas empresas estdo presentes, como por exemplo, no
Facebook, no Twitter, no Instagram, ou entre outras.

Esse levantamento foi realizado no més de Maio de 2014, através de visitas e com
aplicacdo do questionario identificacdo de empresas de confecgdo e redes sociais utilizadas
(Apéndice A). Foram visitadas todas as empresas do segmento de confec¢do situadas na

regido especificada.

4.2 Classificar e Descrever como as Empresas estdo Fazendo o Marketing
Digital nas Redes Sociais

A partir dos resultados obtidos no primeiro passo, foi analisada a forma como as
empresas de confeccdo levantadas utilizam redes sociais como ferramenta de marketing
digital, por meio de visitas nas redes sociais de cada uma dessas empresas levantadas. Foi
verificado o numero de ocorréncia de P's do composto do marketing digital (5P's), citado na

referéncia bibliogréfica, de acordo com o modelo do Quadro 3.
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Quadro 3 — Exemplo de mapeamento das empresas levantadas

Empresas Pesquisa Posicionamento Promogao Pos- Participagao
Venda
A X X X
B X
C X X X X X
D X X

ApoGs este mapeamento, as empresas de confeccdo foram classificadas em trés
grupos de acordo com 0 nlmero de ocorréncia dos P’s do composto do marketing digital que
realizam nas redes sociais: um primeiro grupo de empresas que realizam um ou dois P's do
composto do marketing digital; um segundo grupo daguelas que realizam trés ou quatro P's; e
um terceiro grupo de empresas que realizam cinco P's do composto do marketing digital.

Apo6s a definicdo do agrupamento de empresas por semelhanca no ndmero
observado de Ps do marketing digital foram selecionadas duas empresas representantes de
cada grupo, escolhidas dentre aquelas do grupo que demonstraram uma maior atividade online
nas redes sociais.

A partir dai, foi realizada uma analise online mais aprofundada dessas empresas
representantes de cada grupo, nas redes sociais. Dentro dessa andlise online aprofundada, foi
realizada a descricdo de como essas empresas estdo realizando cada P identificado do
composto do marketing digital. Também foram apresentados, através de uma sintese, as
funcionalidades de cada rede social utilizada pelas empresas, na realizacdo dos elementos do

composto do marketing digital.

4.3 Avaliar a Percepcgédo das Empresas sobre Utilizagcdo do Marketing Digital
nas Redes Sociais

Depois da analise aprofundada online das empresas em suas redes sociais, foi
realizada uma analise sobre a percepcéo dos gestores de cada uma das empresas de confeccéo
em relacdo a como eles buscam realizar o marketing digital nas redes sociais e em relagao as
vantagens e desvantagens que 0 uso das redes sociais como uma ferramenta de marketing
digital traz para as empresas. Como fonte de informacdo para essa analise, foram
entrevistados os responsaveis pela administracdo do processo de realizacdo do marketing
digital nas redes sociais de cada uma das empresas de confeccdo em estudo, utilizando-se um

questionario (Apéndice B).
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Também foi apresentado previamente em cada uma das empresas, um termo de

consentimento (Apéndice C) durante a aplica¢do do questionario.

4.4 Analise Comparativa dos Dados

Os dados sobre a percepgéo dos gestores das empresas em relagdo a como buscam
realizar o marketing digital nas redes sociais foram cruzados com a descri¢cdo de como essas
empresas estdo fazendo o marketing digital nas redes sociais. Com esse cruzamento, buscou-
se verificar se a percepcdo dos gestores, quanto a realizacdo do marketing digital de sua
empresa, combina com que foi observado e descrito durante a analise online aprofundada da
empresa; buscou-se verificar também se existe alguma relacdo logica entre a quantidade
utilizada de elementos do composto do marketing digital e a percepcdo das empresas quanto
a, vantagens e desvantagens competitivas, e pontos positivos e negativos, na realizacdo do

marketing digital nas redes sociais.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS DOS DADOS

Nesta secdo sera apresentada uma analise dos dados relacionados aos objetivos
propostos pelo projeto: identificacdo de empresas de confeccdo presentes em redes sociais e
das redes sociais que elas utilizam, e descricdo de como essas empresas selecionadas estdo
utilizando as redes sociais como uma ferramenta de marketing digital considerando os 5Ps.
Além disso, sera descrita uma sintese sobre a aplicacdo das funcionalidades das redes sociais

na utilizacdo do marketing digital nas redes sociais pelas empresas de confeccdo selecionadas.

5.1 Identificacdo das Empresas de Confec¢cdo nas Redes Sociais

O estudo foi realizado tendo como campo de pesquisa as empresas de todos 0s
segmentos de mercado, situadas em uma regido especifica no Centro da cidade de Quixada-
CE, como mostrado na Figura 1. Para se chegar a amostra da pesquisa, percorreu-se as ruas da
regido geografica selecionada para contar quantas empresas seriam pertencentes ao segmento
do comercio de confeccdo e as empresas pertencentes a outros tipos de segmentos. O
resultado obtido foi que, de um total de 184 empreendimentos atuantes na regido geografica
selecionada, 134 pertencem a outros tipos de segmentos de mercado e 50 pertencem ao
segmento de confeccdo, definindo-se assim, a amostra inicial do projeto.

Diante disso, através de visitas in loco nas empresas pertencentes ao segmento de
confeccdo, tratou-se de identificar a quantidade dessas empresas que estdo ou nao nas redes
sociais e o resultado obtido foi que das 50 empresas de confec¢do levantadas, 28 (56%) delas
estdo nas redes sociais, enquanto que 22 (44%) das mesmas ndo estdo nas redes sociais. O
questionario utilizado consta no Apéndice A.

Um ponto importante observado foi que dentro dessa regido especifica do Centro
da cidade, pouco mais da metade dos empreendimentos de confec¢do buscam estar presentes
nas redes sociais realizando uma importante estratégia virtual, que é o marketing digital. E
outro ponto importante observado, foi que alguns proprietarios ou funcionarios de alguma
dessas empresas presentes nas redes sociais, mesmo demonstrando ter pouco conhecimento
para explorar bem as funcionalidades das redes sociais, buscavam ter um perfil ou uma pagina
nas redes sociais.

Tratou-se também de identificar quais redes sociais sdo utilizadas pelas empresas
do segmento de confecgéo, e o resultado obtido foi que essas empresas pesquisadas utilizam

trés redes sociais diferentes: o Facebook, o Instagram e o WhatsApp. Onde (14) 50% dessas
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empresas utilizam apenas o Facebook, (9) 33% utilizam o Facebook e o Instagram e (5) 18%
utilizam o Facebook, o Instagram e o WhatsApp.

Observa-se que ha uma alteracdo na preferéncia por determinadas redes ao longo
do tempo. Em um estudo realizado por Leite (2012), também na cidade de Quixada, foi
identificado que as redes sociais Orkut e Facebook foram as redes sociais mais utilizadas
pelas empresas com 81 %, em seguida pelo Twitter 60 % e o Youtube 40 %. Com isso pode-
se observar que, de 2012 a 2014 na cidade de Quixada: o Facebook parece consolidar-se
como a principal rede social utilizada pelas empresas; o Orkut, ndo foi sequer citado pelas
empresas, até porque dois meses apds o levantamento desses dados foi comprovada a extingao
oficial dessa rede social; uma queda percentual na utilizacdo do Twitter e do Youtube; e,
finalmente, o surgimento da utilizacdo de duas novas redes sociais, 0 Instagram e o

WhatsApp, ja que no estudo de Leite (2012) ndo foram citadas.

Figura 2 — IdentificacOes de quais redes sociais séo utilizadas pelas empresas de confecgédo
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5.2 Classificagcdo e Selecéo das Empresas de Confeccéo

Esta fase do estudo tratou de analisar como as empresas do segmento de
confeccdo estdo utilizando as redes sociais como uma ferramenta de marketing digital, fase
que foi organizada em trés partes: 1) visitas simples nas paginas e perfis das redes sociais das
empresas de confecgéo, identificando a ocorréncia dos Ps do marketing digital em cada uma

delas; 2) classificacdo e agrupamento dessas empresas e selecdo de representantes de cada
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grupo; 3) analise online aprofundada das representantes de cada grupo definido. A primeira
parte foi realizada através de visitas simples nas péginas e perfis das redes sociais de cada
uma das empresas de confec¢do com o intuito de determinar e mapear quantos elementos do
composto do marketing digital proposto por Terra (2009) cada uma dessas empresas realiza

em suas redes sociais. O Quadro 4 apresenta o resultado do mapeamento.

Quadro 4 — Mapeamento das empresas de confeccdo presentes nas redes sociais, de acordo
com a utilizacdo dos elementos do composto do marketing digital

Empresas Pesquisa | Posicionamento | Promocgao Pds-Venda Participagéo

Empresa 1 X X X

Empresa 2

Empresa 3

XX X[ XX

X X X
Empresa 4 X X X
Empresa 5 X X X

Empresa 6

Empresa 7 X

Empresa 8

X XXX XX XXX

XXX

Empresa 9 X

Empresa 10

Empresa 11

Empresa 12 X

X[ X[ X
X[ X[ X

Empresa 13 X

Empresa 14

XXX [X[X

Empresa 15 X

Empresa 16

Empresa 17 X

Empresa 18 X

Empresa 19

X X[ XX

Empresa 20 X

Empresa 21

Empresa 22

Empresa 23

Empresa 24 X

Empresa 25

X| X[ X

Empresa 26

XXX XXX XX XXX XXX XXX XX XXX | X

XXX XX XX XX XX XX X[ XX

X X
Empresa 27 X X
X X

Empresa 28 X

Pbde-se observar que algumas dessas empresas possuem o seu perfil dentro do
proprio perfil do dono da empresa, o que faz com que ocorra um menor aproveitamento de
promocédo, divulgagdo e posicionamento das empresas. POde-se também observar que
algumas empresas pequenas de confeccdo no mercado passam a utilizar muito mais os

beneficios e funcionalidades das redes sociais do que algumas empresas grandes de confecgédo
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no mercado, 0 que nos faz considerar a possibilidade das empresas pequenas acreditarem no
potencial das redes sociais como marketing digital para crescimento das mesmas, enquanto as
grandes desperdicam a possibilidade do uso desta tecnologia para se consolidar cada vez mais
com o mercado e seus clientes.

Observou-se que 15 (54%) dessas empresas demonstraram muita atividade online,
assim definido neste trabalho quando a ultima publicacdo ocorrer no maximo dois meses antes
da data da visita online. Maior atividade online aumenta as chances de se obter os beneficios
do marketing digital nas redes sociais, como a participacdo, a troca informacdo quase que
imediata com seus clientes, e como a pesquisa, a busca de informagdes sobre seus clientes
para que os produtos disponiveis atinjam cada vez as necessidades desses clientes.

As 13 (45%) as empresas restantes ndo demonstraram muita atividade online, ou
seja, possuem seus perfis/paginas inativados, sem postagens ou com pouca movimentacao nos
ultimos dois meses, 0 que nos faz concluir que essas empresas nao irdo obter os beneficios
citados anteriormente, além de perderem posicionamento junto a seus clientes.

Na segunda parte buscou-se um agrupamento que permitisse uma melhor
comparacdo entre a atuacdo das diferentes empresas. As empresas mapeadas foram divididas
em trés grupos de acordo com o nimero de ocorréncia de elementos do composto do
marketing digital, determinado no mapeamento, ou seja, um grupo de empresas que realizam
um ou dois P's do composto do marketing digital; um grupo daquelas que realizam trés ou
quatro P's; e um ultimo grupo de empresas que realizam cinco P's do composto do marketing
digital.

Em seguida, foram selecionadas duas empresas de cada grupo que demonstraram
maior atividade online em suas redes sociais, chegando-se a uma amostra de seis empresas.

A terceira parte consistiu em uma analise online aprofundada nas redes sociais de
cada uma das seis empresas selecionadas. Foram realizadas descri¢cdes individuais de cada
empresa, da forma de como elas realizam os seus respectivos elementos do composto do
marketing digital em suas redes sociais, e onde foram realizadas também avaliagGes sobre as
funcionalidades de cada rede social utilizada pelas empresas na realizacdo dos elementos do

composto do marketing digital como serd mostrado a seguir.

5.3 Descricdo das Empresas de Confeccdo Selecionadas

Nesta secdo sera apresentada a descricdo de como cada uma das empresas de

confeccdo selecionada estdo realizando o marketing digital nas redes sociais de acordo com o0s
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elementos do composto do marketing digital e apds essas descricdo foi apresentado quais
funcionalidades as redes sociais estudadas oferecem para a realizacdo desses elementos do

composto do marketing digital.

5.3.1 Empresa"A"

A primeira empresa selecionada foi denominada de empresa "A" que tem como
principais objetivos a fabricacdo e a venda de roupas e tecidos. Ela pertence ao primeiro
grupo de empresas, que realizam um ou dois elementos (P) do composto do marketing digital,
porque realiza apenas um elemento: promocdo. Ao se avaliar a sua presenca nas redes
sociais, esta empresa se encontra presente em apenas uma Unica rede social, o Facebook. Ela
possui pouca atividade online, assim considerado, porque sua ultima postagem foi a
aproximadamente trés meses do dia da visita da pagina.

A empresa "A" realiza o elemento promocdo por meio de publicacdes de
divulgacdes de seus produtos, atraindo, a priori, visualizagdes, "curtidas"”, comentérios e
compartilhamentos.

Sobre o elemento pesquisa, a empresa "A" ndo aplica este elemento, ja que em
sua pagina no Facebook ndo existe nenhum tipo de publicacdes diretas em relacdo a
concepcdo de produtos e também néo foi observado "marcacéo” de imagens dos produtos da
empresa com 0s seus clientes que pudesse resultar em comentarios para o aperfeicoamento
dos produtos.

Sobre o elemento posicionamento, a empresa ndo aplica este elemento, ja que em
sua pagina no Facebook existe um nimero pequeno de amigos e seguidores, além de ndo ter
sido observado nenhum tipo de publicacdo de clientes que demonstrasse um sentimento de
posicionamento entre eles e a empresa.

Em relacdo ao elemento pds-venda, a empresa também nao aplica este elemento,
ja que em sua pagina no Facebook ndo existe acdes de seus clientes a partir de comentario e
avaliacdes nas publicacfes da pagina, sobre os produtos e servigos oferecidos.

Por fim, em relacdo ao elemento participacdo, a empresa também ndo aplica este
elemento, em sua pagina no Facebook ndo foram encontrados comentario que pudesse
mostrar uma interacdo entre cliente e empresa, como por exemplo, uma simples pergunta do

cliente sobre o preco de um produto e a empresa responder.
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5.3.2 Empresa"B"

A segunda empresa selecionada foi denominada de empresa "B" que tem como
principal objetivo a venda de roupas. Ela pertence ao primeiro grupo de empresas que
realizam um ou dois elemento(P) do composto do marketing digital porque realiza dois
elementos: promogéo e posicionamento.

Ao se avaliar a sua presenca nas redes sociais, esta empresa se encontra presente
em apenas uma Unica rede social, o Facebook. Ela possui pouca atividade online, assim
considerado, porque sua ultima postagem foi a aproximadamente trés meses do dia da visita
da pagina.

A empresa "B" realiza o elemento promocdo por meio de publicacbes de
divulgacbes de seus produtos, atraindo, a priori, visualizacdes, "curtidas"”, comentarios e
compartilhamentos.

Sobre o elemento posicionamento, a empresa aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook existem muitos amigos e seguidores, e foram observadas algumas
"curtidas" e "comentarios" de clientes que demonstrasse um sentimento de posicionamento
entre eles e a empresa. Como por exemplo, um pequeno comentario de "lindos" para um
produto publicado da empresa.

Sobre o elemento pesquisa, a empresa "B" ndo aplica este elemento, ja que em
sua pagina no Facebook ndo existe qualquer tipo de publicacbes diretas em relacdo a
concepcao de produtos e também ndo foi observada qualquer "marcacdo™ de imagens dos
produtos da empresa com os seus clientes que pudesse resultar em comentarios para o
aperfeicoamento dos produtos.

Em relacdo ao elemento pés-venda, a empresa ndo aplica este elemento, ja que
em sua pagina no Facebook ndo existem acBes de seus clientes a partir de comentario e
avaliacdes nas publicacfes da pagina, sobre os produtos e servigos oferecidos pela empresa.

E ja em relacdo ao elemento participacdo, a empresa ndo aplica este elemento.
Em sua pagina no Facebook ndo foi encontrado qualquer comentario que pudesse mostrar
uma interacdo entre cliente e empresa como, por exemplo, uma pergunta do cliente sobre o

preco de um produto e a empresa responder.

5.3.3 Empresa"C"

A terceira empresa selecionada, denominada empresa "C", tem como principal

objetivo a venda de roupas e brinquedos para criangas. Ela pertence ao segundo grupo de
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empresas formado pelas que realizam trés ou quatro elementos(P) do composto do marketing
digital. Esta empresa realiza quatro elementos: pesquisa, promog¢édo, posicionamento e pds-
venda.

Ao se avaliar a sua presenca nas redes sociais, esta empresa também se encontra
presente em apenas uma Unica rede social, o Facebook. Ela possui muita atividade online,
assim considerado, porque sua ultima postagem foi ha quatro horas antes do momento da
visita da pagina.

A empresa "C" realiza o elemento promocdo por meio de publicacbes de
divulgagdes de seus produtos, atraindo, a priori, visualiza¢@es, muitas "curtidas", comentérios
e compartilhamentos.

Sobre o elemento posicionamento, a empresa aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook existe um grande nimero de amigos e seguidores, no total de 909, além
disso, foi observado que muitas pessoas visitaram a pagina da empresa no Facebook.

Sobre o elemento pesquisa, a empresa "C" aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook foram observadas algumas "marcagdes” de imagens dos produtos da
empresa com o0s seus clientes, que resultaram em comentarios para a concep¢ido € 0
aperfeicoamento de seus produtos.

A empresa aplica o elemento p6s-venda ja que em sua pagina no Facebook foram
observadas acOes de seus clientes a partir de comentario e avaliagdes nas publicacfes da
pagina, elogiando os produtos e servicos oferecidos pela empresa, como por exemplo, "é um
6timo lugar para comprar, eu recomendo”.

Ja em relacdo ao elemento participacdo, a empresa ndo aplica este elemento, em
sua pagina no Facebook ndo foi encontrado qualquer comentério que pudesse mostrar uma
interacdo entre cliente e empresa, como por exemplo, uma simples pergunta do cliente sobre o

preco de um produto e a empresa responder.

5.3.4 Empresa"D"

A quarta empresa selecionada foi denominada de empresa "D" e tem como
principal objetivo a venda de roupas e decoragOes. Ela pertence ao segundo grupo de
empresas que realizam trés ou quatro elementos(P) do composto do marketing digital porque

realiza quatro elementos: pesquisa, promogéo, posicionamento e pés-venda.
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Ao se avaliar a sua presenca nas redes sociais, esta empresa se encontra presente
em apenas uma Unica rede social, o Facebook. Ela possui muita atividade online, ou seja, sua
ultima postagem foi ha cinco dias antes do dia da visita na pagina.

A empresa "D" realiza o elemento promocdo por meio de publicacdes de
divulgacGes de seus produtos do tipo "ofertas camped", atraindo, a priori, visualizagdes,
"curtidas", comentarios e compartilhamentos.

Sobre o elemento posicionamento, a empresa aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook existe um bom nimero de amigos e seguidores, no total de 412. Além
disso, foi observado que muitas pessoas visitaram e curtiram a pagina da empresa no
Facebook.

Sobre o elemento pesquisa, a empresa "D" aplica este elemento, j& que em sua
pagina no Facebook foi observado algumas "marcacdes” de imagens dos produtos da empresa
com os seus clientes, que resultaram em comentarios para a concep¢do e o aperfeicoamento
de seus produtos.

Em relacdo ao elemento pds-venda, a empresa aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook foram observadas acbes de seus clientes a partir de comentario e
avaliacBes nas publicacfes da pagina, sobre o0s produtos e servicos oferecidos pela empresa.
Também foram observados diferentes tipos de sorteios, como por exemplo, sorteio do dia dos
namorados para clientes da empresa, onde na compra de qualquer produto o cliente ganha um
cupom para concorrer a um prémio, com isso possibilitando um relacionamento pds-venda e
fidelizacdo de seus clientes.

E ja em relacdo ao elemento participacdo, a empresa ndo aplica este elemento.
Em sua pagina no Facebook ndo foi encontrado qualquer comentario que pudesse mostrar
uma interacdo entre cliente e empresa, como por exemplo, uma simples pergunta do cliente

sobre o preco de um produto e a empresa responder.

5.3.5 Empresa"E"

A quinta empresa selecionada foi denominada de empresa "E" que tem como
principal objetivo a venda de roupas e acessorios infantis. Ela pertence ao terceiro grupo de
empresas que sdo aquelas que realizam cinco elementos (P) do composto do marketing
digital: pesquisa, promocdao, posicionamento, pds-venda e participacéo.

Ao se avaliar a sua presenca nas redes sociais, esta empresa se encontra presente

em trés redes sociais, Facebook, Instagram e WhatsApps. Ela possui muita atividade online
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nas trés redes: suas Ultimas postagens em cada rede foram aproximadamente h& quinze dias
antes do dia da visita nas paginas.

A empresa "E" realiza o elemento promocdo por meio de publicacBes de
divulgacbes de seus produtos, atraindo, a priori, bastantes visualizagdes, muitas "curtidas”,
diversos comentarios e muitos compartilhamentos.

Sobre o elemento posicionamento, a empresa aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook e Instagram existe um grande numero de amigos e seguidores, cerca de
3410. Alem disso, foi observado um grande nimero de pessoas que visitaram e curtiram a
pagina da empresa no Facebook e que curtiram diversas fotos dos produtos da empresa no
perfil do Instagram.

Sobre o elemento pesquisa, a empresa "E" aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook foram observadas varias "marcacfes” de imagens dos produtos da
empresa com os seus clientes, e principalmente para clientes que séo gestantes ou que tenham
filhos e parentes bebés no qual resulta em comentérios sugestdes para a concep¢do e 0
aperfeicoamento de seus produtos.

Em relacdo ao elemento pds-venda, a empresa aplica este elemento, ja que tanto
em sua pagina no Facebook quanto em seu perfil no Instagram, foram observadas agdes de
seus clientes a partir de comentario e avaliagdes nas publicacdes da pagina, sobre os produtos
e servicos oferecidos pela empresa, como por exemplo, “essa loja é a melhor", "nada a
reclamar, 6timo atendimento™ mostrando a fidelizacdo de seus clientes.

E ja em relacdo ao elemento participacdo, a empresa aplica este elemento, em sua
pagina no Facebook foram encontrados comentarios que nos mostrar uma interacdo entre
cliente e empresa, como por exemplo, um cliente pergunta quanto custa um determinado
produto e a empresa responder. Ja em seu perfil no Instagram, também foram encontrados
comentarios que mostram uma interacdo entre cliente e empresa, como por exemplo, um

cliente pergunta onde se localiza a empresa e a mesma responde.

5.3.6 Empresa"F"

A sexta empresa selecionada foi denominada de empresa "F" e tem como
principal objetivo a venda de roupas e acessorios de luxo. Ela pertence ao terceiro grupo,
realizando os cinco elementos(P) do composto do marketing digital: pesquisa, promocao,

posicionamento, pos-venda e participagéo.
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Ao se avaliar a sua presenca nas redes sociais, esta empresa se encontra presente
em duas redes sociais, Facebook e o Instagram. Ela possui muita atividade online nas duas
redes sociais, ou seja, suas Ultimas postagens em cada rede foram aproximadamente ha cinco
dias antes do dia da visita nas paginas.

A empresa "F" realiza o elemento promocdo por meio de publicacbes de
divulgacdes de seus produtos do tipo "loja todo com 50% de desconto™ e também com
hashtags do tipo #amamosliquidagdo, atraindo, a priori, varias visualizacbes, muitas
"curtidas”, diversos comentarios e varios compartilnamentos.

Sobre o elemento posicionamento, a empresa aplica este elemento, ja que em sua
pagina no Facebook e no Instagram existe um grande nimero de amigos e seguidores, cerca
de 4000, além disso, foi observado um grande numero de pessoas que visitaram e curtiram a
pagina da empresa no Facebook e que curtiram diversas fotos dos produtos da empresa no
perfil do Instagram, mostrando um alto posicionamento junto a seus clientes.

Sobre o elemento pesquisa, a empresa "F" aplica este elemento, j& que em sua
pagina no Facebook foram observadas varias "marcacdes” de imagens dos produtos da
empresa com 0s seus clientes, inclusive com hashtags também, resultando em comentarios e
sugestdes para a concepgéo e o aperfeicoamento de seus produtos.

Em relacdo ao elemento pds-venda, a empresa aplica este elemento, em sua
pagina no Facebook foram observados diferentes tipos de relacionamento p6s-venda, como
por exemplo, uma promocao do cliente do més, em que acontece um sorteio com todos 0s
clientes, de um vale compras em um valor determinado, onde o ganhador se torna cliente do
més e pode comprar o produto que quiser com o vale compras. E, em seu perfil no Instagram,
foram observadas acdes de seus clientes a partir de comentario e avaliagcdes nas publicacdes
da pagina, sobre os produtos e servicos oferecidos pela empresa, como por exemplo, "6timo
atendimento”, "atendimento climatizado", garantindo uma fidelizacéo de seus clientes.

Ja em relacdo ao elemento participacéo, a empresa aplica este elemento, em sua
pagina no Facebook onde foram encontrados comentarios que nos mostrar uma interacao
entre cliente e empresa, como por exemplo, um cliente pergunta quando comeca a liquidagao
e a empresa responde. E em seu perfil no Instagram, também foram encontrados comentarios
que nos mostrar uma interacdo entre cliente e empresa, como por exemplo, um cliente

pergunta quanto custa um determinado produto e a empresa responder.
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5.4 Sintese das Funcionalidades das Redes Sociais para Realizacéo do
Marketing Digital

Nesta subsecdo, os Quadros 5, 6 e 7 resumem as funcionalidade que as redes
sociais estudadas — Facebook, Instagram e WhatsApp — podem oferecer para a realizacdo do

marketing digital nas redes sociais.
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Quadro 5 — Funcionalidades do Facebook para os Ps do composto do marketing digital

Marcacédo de
Pessoas ou com
Hashtags

Visitar outros
Perfis

Publicar uma
Imagem

Fazer um
Comentério

Amigos
Curtir

Comentarios

Visualizages

Publicar uma
Imagem

Compartilhar
Imagem

Marcacédo de
Pessoas ou com
Hashtags

Comentarios
AvaliacOes

Marcacéo de
Pessoas ou com
Hashtags

Publicar Imagem

Comentario

Bate-Papo

FACEBOOK
PESQUISA

Permite a empresa publicar e marcar seus clientes em uma imagem de seus produtos
podendo gerar comentarios e/ou sugestdes para 0 aperfeicoamento desses produtos.

Permite a empresa visitar o perfil de seus clientes para conhecer suas necessidades e
desejos e assim desenvolver produtos para atender a demanda.

Permite a empresa publicar uma imagem de seus produtos e adquirir, ou néo,
comentarios a seu respeito. Assim a empresa analisa 0s comentarios para
aperfeicoar e desenvolver os produtos para atender os seus clientes.

Permite aos clientes escrever sugestfes em uma determinada publicagdo de um
produto da empresa, possibilitando o aproveitamento dessas sugestdes para
aperfeicoar e desenvolver esse produto e atender os seus clientes.

POSICIONAMENTO

Permite a empresa observar a quantidade de pessoas que buscam participar e
conhecer 0s negdcios da empresa, se posicionar junto a mesma.

Permite a empresa observar a quantidade de pessoas que curtem a pagina e as fotos
de produtos da empresa.

Permite a empresa observar o0 que as pessoas estdo falando sobre ela, se essas
pessoas estdo se posicionando de forma positiva, com comentarios de elogios, ou de
forma negativa, com comentérios de criticas.

Permite a empresa observar a quantidade de pessoas que estdo visualizando sua
pagina, publicagdes e imagem de seus produtos.

PROMOCAO
Permite & empresa publicar uma imagem para divulgar seus produtos, promogdes e
ofertas para seus clientes.
Permite a empresa compartilhar imagens com os consumidores para divulgar seus
produtos, promocdes e ofertas.

Permite a empresa marcar imagens de seus produtos e promogdes com 0s seus
clientes potenciais.

POS-VENDA
Permite a empresa se comunicar com seus clientes ap6s a venda de um produto.
Permite ao cliente dar uma nota para a empresa, em relagdo ao atendimento,
produto ou estrutura, apos a realizacdo de uma compra.

Permite a empresa marcar seus clientes que vao participar de uma promocéo de
fidelizacdo de clientes

Permite a empresa divulgar, qual foi seu cliente vencedor de suas promogdes e
sorteios e fidelizar cada vez seus clientes.

PARTICIPACAO

Permite a empresa se comunicar e interagir com os seus clientes, respondendo
perguntas, esclarecendo dividas, realizando uma comunicacgéo pds-venda.

Permite a empresa se comunicar e interagir com os seus clientes, respondendo
perguntas, esclarecendo davidas, realizando uma comunicagdo pds-venda de uma
maneira particular, com um conhecimento apenas da empresa € o cliente.
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Quadro 6 — Funcionalidades do Instagram para realizacdo dos Ps do composto do marketing
digital

INSTAGRAM
PESQUISA
Visitar outros Permite a empresa visitar o perfil de seus clientes e conhecer necessidades e desejos
Perfis dos mesmaos e assim desenvolver produtos para atender a demanda.
Publicar uma Permite a empresa publicar uma imagem de seus produtos, esperar seus clientes
Imagem realizarem comentarios sobre os produtos. Assim a empresa analisa 0s comentarios

para aperfeigoar e desenvolver os produtos para atender os seus clientes.

Fazer um | Permite aos clientes escreverem sugestdes em uma determinada publicacdo de um
Comentario produto da empresa, para que a mesma aproveite as sugestBes para aperfeicoar e
desenvolver esse produto e atender os seus clientes.

POSICIONAMENTO

Seguidores Permite a empresa observar a quantidade de pessoas que buscam participar e conhecer
0s negdcios da empresa, se posicionar junto a mesma.

Curtir Permite a empresa observar a quantidade de pessoas que curtem a pagina e as fotos de
produtos da empresa.

Comentarios Permite a empresa observar o que as pessoas estdo falando sobre ela, se essas pessoas
estdo se posicionando de forma positiva, com comentarios de elogios, ou de forma
negativa, com comentérios de criticas.

PROMOCAO
Publicar uma Permite a empresa publicar uma imagem para divulgar seus produtos, promogoes e
Imagem ofertas para seus clientes.

POS-VENDA
Comentarios Permite a empresa se comunicar com seus clientes ap6s a venda de um produto.

Publicar Imagem Permite a empresa divulgar qual foi seu cliente vencedor de suas promogoes e sorteios
e fidelizar cada vez mais seus clientes.
PARTICIPACAO

Comentério Permite & empresa se comunicar e interagir com os seus clientes, respondendo
perguntas, esclarecendo dividas, realizando uma comunicacgéo pds-venda.
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Quadro 7 — Funcionalidades do WhatsApp para realizacdo dos Ps do composto do marketing

digital

Criar Grupo

Publicar uma
Imagem ou Video

Membros do
Grupo

Escrever
Mensagens

Publicar uma
Imagem

Escrever
Mensagens

Publicar Imagem

Escrever
Mensagens

WHATSAPP

PESQUISA
Permite a empresa criar um grupo de pessoas, reunindo todos os seus clientes, para que
posteriormente ela possa postar imagens ou videos de seus produtos e esperar seus
clientes falar sobre eles. Assim a empresa analisa o que os clientes estdo falando para
aperfeicoar e desenvolver os produtos para atender a esses clientes.

Permite a empresa postar uma imagem ou video de seus produtos em um "grupo”, e
esperar seus clientes escreverem mensagens sobre os produtos. Assim a empresa
analisa essas mensagens para aperfeicoar e desenvolver os produtos para atender os
seus clientes.

POSICIONAMENTO

Permite a empresa observar a quantidade de pessoas que ainda querem participar do
grupo da empresa. J& que adiciona as pessoas no grupo é a propria empresa, com isso
cabe observar quantidade de pessoas que desejam permanecer no grupo, ou seja, se
posicionar junto a empresa;

Permite & empresa observar 0 que as pessoas estdo falando sobre ela dentro do "grupo”
da empresa, se essas pessoas estdo se posicionando de forma positiva, com comentarios
de elogios, ou de forma negativa, com comentarios de criticas.

PROMOCAO
Permite & empresa publicar uma imagem no "grupo”, ou para um cliente especifico,
para divulgar seus produtos, promocdes e ofertas para seus clientes.

POS-VENDA

Permite a empresa se comunicar com seus clientes ap6s a venda de um produto, ou
dentro do "grupo", ou através de uma conversa apenas entre a empresa e o cliente.

Permite a empresa divulgar qual foi seu cliente vencedor de suas promogdes e sorteios,
dentro do "grupo”, e fidelizar cada vez mais seus clientes.

PARTICIPACAO

Permite & empresa se comunicar e interagir com os seus clientes dentro do "grupo™ ou
através em uma conversa apenas entre a empresa e o cliente, respondendo perguntas,
esclarecendo davidas, realizando uma comunicagao pds-venda.
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6 DISCUSSAO

Apo0s conhecer como as empresas de confec¢do estudadas realizam o marketing
digital nas redes sociais, esta secdo apresenta uma comparacdo entre o que foi visto na
descricdo das empresas de confeccdo selecionadas e a avaliacdo da percepcgéao dos gestores.

Os itens as seguir se relacionam aos itens do Questionario avaliar a percep¢do dos
gestores das empresas selecionadas, utilizado para captar a percepgéo dos gestores de cada
uma das empresas selecionadas pela rede social (Apéndice B), e ja contemplam o
comparativo com a andlise realizada online. Tal comparativo é resumido no Quadro 8, onde o

S representa a realizacdo do elemento e o N representa a ndo realizagao do elemento.

Quadro 8 — comparativo analise online e percepc¢do do gestor da rede social

A B C D E F

Pesquisa Online N N S S S S
Gestor S S N S S N

Posicionamento Online N S S S S S
Gestor S S S S S S

Promogéo Online S S S S S S
Gestor SIN S S S S S

Pés-venda Online N N S S S S
Gestor S S S S S S

Participacdo Online N N N N S S
Gestor S S S N S S

a) Responsavel pela rede social

O primeiro ponto abordado na avaliacdo tratou de saber, qual a funcédo da pessoa
responsavel pelo marketing digital nas redes sociais das empresas selecionadas. E o resultado
encontrado foi que em duas empresas selecionadas a pessoa responsavel é proprio dono da
empresa, em trés empresas a pessoa responsavel é o gerente da empresa e em uma delas o

responsavel € um contratado especial para realizar o marketing digital nas redes sociais.

b) Tempo de dedicagéo a rede social

Ao se questionar quanto tempo cada uma das empresas selecionadas dedicam a
pratica do marketing digital nas redes sociais, o resultado em relacdo & empresa "A" e a

empresa "B" foi que o responsavel por essa pratica da primeira empresa possui uma dedicacao
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de menos de trinta minutos por dia e o responsavel por essa pratica da segunda empresa
possui uma dedicacdo de um a dois dias por semana, o0 que levaria ambas a ser caracterizadas
como tendo muita atividade online. Mas esse resultado ndo combina com o encontrado na
descricdo dessas empresas, quando se constatou que as duas tém uma dedicacdo limitada a
uma ou até nenhuma vez por més, ou seja, possuem pouca atividade online.

Em relacdo as empresas "C", "D" e "E" o resultado encontrado foi que o
responsavel de cada uma dessas empresas tem uma alta dedicacdo a pratica do marketing
digital nas redes sociais, concretizando muita atividade online. O responsavel da empresa “C”
tem uma dedicacdo de trinta a sessenta minutos por dia, 0 que combina com o observado na
descricdo da empresa, no qual a mesma realiza publicac@es diarias. O responséavel da empresa
“D” tem uma dedicacdo de mais de uma hora por dia, resultado esse que combina, por um
lado, com o observado na descricdo da empresa, pois ha a comprovacdo de muita atividade
online, mas, por outro lado, ndo combina com o observado na descri¢cdo, porque a empresa
apresenta publicacdes a cada cinco dias. Por fim, o responsavel da empresa “E” tem uma
dedicacdo de mais de uma hora por dia, 0 que combina com 0 observado na descricdo da
empresa, no qual a mesma realiza publicacdes diarias, concretizando muita atividade online.

E em relacdo a empresa "F" o resultado encontrado foi que o responsavel pela
pratica do marketing digital nas redes sociais afirmou ter uma dedicacdo de duas vezes por
més, 0 que caracterizaria pouca atividade online. Mas esse resultado ndo combina com o
encontrado na descri¢do dessa empresa, ja que o resultado observado na descri¢do da empresa
"F" é que a mesma possui muita atividade online, ou seja, tem uma dedicacdo de pelo menos

uma vez por semana.

c) Percepcéo sobre realizacdo do elemento pesquisa do composto do marketing digital

O terceiro ponto abordado na avaliacdo buscou saber se as empresas visitam
regularmente os perfis de seus clientes nas redes sociais para observar seus gostos,
necessidades ou desejos, se 0s gestores dessas empresas realizam o elemento pesquisa do
composto do marketing digital.

Em relacdo a empresa "A", o gestor da rede dessa empresa afirmou que ndo visita
regularmente os perfis de seus clientes nas redes sociais. Na percepg¢do do gestor, sua empresa
ndo realiza o elemento pesquisa, resultado que combina com o encontrado na descri¢do da
empresa.

No que diz respeito a empresa "B", o resultado encontrado foi que o gestor da

primeira empresa afirmou visitar regularmente vinte a cinquenta perfis, 0 que a caracterizaria
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como realizando o elemento pesquisa, porém esse resultado ndo combina com o encontrado
na sua descricdo, j& que seu resultado observado foi que a empresa "B" ndo realiza esse
elemento.

Ja o gestor da empresa “C” ndo visita perfis, ou seja, na percepc¢do do seu gestor a
empresa ndo realiza o elemento pesquisa, mas houve também uma contradi¢do no resultado
encontrado na descri¢cdo da mesma, ja que foi observado, na sua descricdo, que a empresa "C"
realiza esse elemento.

Para a empresa "D", o resultado encontrado foi que seu gestor visita regularmente
de cinco a vinte perfis, 0 que caracteriza a presenca do elemento pesquisa, resultado esse, que
combina com o encontrado na descrigdo da empresa.

Ja o gestor da empresa “E” visita regularmente menos de cinco perfis de seus
clientes mas, em sua percepcdo realiza o elemento pesquisa. Tal resultado de fato combina
com o encontrado na descricdo da mesma, ja que o resultado observado nessa descri¢do foi
que a empresa "E" realiza este elemento.

E em relacdo a empresa "F" o resultado encontrado foi que o gestor da empresa
ndo visita regularmente perfis de seus clientes nas redes sociais, na percep¢do do gestor sua
empresa ndo realiza o elemento pesquisa. E esse resultado ndo coincide com o encontrado na
descricdo da mesma, ja que o resultado observado nessa descricdo foi que a empresa "F"

realiza este elemento.

d) Percepcéo sobre realizacéo do elemento posicionamento do composto do marketing
digital

O quarto ponto discutido buscou saber se as empresas observam 0 ndmero de
curtidas em seus perfis nas redes sociais, que se relaciona ao aspecto dos gestores estarem
realizando o elemento posicionamento do composto do marketing digital.

Para a empresa "A" o resultado encontrado foi que o gestor da empresa observa
mais de cem curtidas na pagina da rede social de sua empresa, ou seja, na sua percepcao a
empresa tem um grande posicionamento junto aos seus clientes. Porém esse resultado nao
combina com o observado na descricdo da empresa, ja que o resultado encontrado nessa
descricdo foi que a empresa "A" nédo realiza esse elemento, ou seja, ndo existia mais de cem
curtidas na pagina da rede social da empresa.

Em relacdo as empresas "B", "C", "D" e "E", o resultado encontrado foi que seus
gestores observam mais de cem curtidas em suas redes sociais, ou seja, cada um tem a

percepcao de que suas empresas possuem um grande posicionamento junto aos seus clientes.
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Esse resultado combina com o encontrado nas descri¢fes de cada uma das empresas, ja que 0s
resultados observados nessas descrigcfes foram que estas empresas realizam o elemento
posicionamento.

E em relacdo a empresa "F", o resultado encontrado foi que o seu gestor observa
menos de dez curtidas em suas redes sociais, 0 que com o encontrado na descrigédo da mesma:
a empresa "F" realiza este elemento.

O quinto ponto abordado na avaliacédo tratou de saber se as empresas observam o
numero de amigos de seus perfis nas redes sociais, se 0s gestores das empresas realizam o
elemento posicionamento do composto do marketing digital.

Para a empresa "A" o resultado encontrado foi que o gestor da empresa observa
mais de quinhentos amigos em sua rede social, ou seja, na percepcao do gestor sua empresa
tem um grande posicionamento junto aos seus clientes. Porém esse resultado ndo combina
com o observado na descricdo da empresa, ja que o resultado encontrado nessa descricéo foi
que a empresa "A" ndo realiza esse elemento, ou seja, ndo existia mais de quinhentos amigos
na pagina da rede social da empresa.

Em relacdo as empresas "B", "C" e "D" o gestor da primeira observa uma
quantidade entre duzentos a quinhentos amigos, o gestor da segunda observa mais de
quinhentos amigos, e 0 da terceira observa entre cinquenta a duzentos amigos. Esses dados
mostram que ha uma coincidéncia entre a percepcdo desses gestores e as descricdes dessas
empresas, pois 0s gestores tem a percepcdo de que suas empresas tém um grande
posicionamento junto aos seus clientes e as descricdes mostram que essas empresas realizam
0 elemento posicionamento.

Na a empresa "E", seu gestor observa uma quantidade de mais de quinhentos
amigos em sua rede social, ou seja, na percepcdo do gestor sua empresa tem um grande
posicionamento junto aos seus clientes. E esse resultado combina com o encontrado na
descricdo da empresa, pois o resultado observado nessa descricdo foi que a empresa "E"
realiza este elemento.

E em relacdo a empresa "F", o gestor observa uma quantidade de menos de
cinquenta amigos em sua rede social, ou seja, na percepgdo do gestor sua empresa tem um
posicionamento junto aos seus clientes. E esse resultado combina com o encontrado na
descricdo da empresa, pois o resultado observado nessa descricdo foi que a empresa "F"

realiza este elemento.
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e) Percepcdo sobre realizacdo do elemento promoc¢do do composto do marketing digital

O sexto ponto abordado na avaliagdo buscou saber se as empresas publicam sobre
0s seus produtos nas redes sociais, caracterizando que seus gestores realizam o elemento
promocao do composto do marketing digital.

Para a empresa "A", o resultado encontrado foi que o gestor da empresa publica
todos os dias sobre 0s seus produtos nas redes sociais, ou seja, na percepcdo do gestor sua
empresa realiza o elemento promocédo. Resultado esse que combina, por um lado, com o
encontrado na descricdo da empresa, pois o0 resultado observado nessa descri¢do foi que a
empresa "A" realiza este elemento, mas, por outro lado, ndo combina em relagdo a
publicacGes todos os dias, porque na descri¢do da empresa foi observado que a mesma publica
pelo menos uma vez por més.

Em relagdo as empresas "B", "C" e "E", o resultado encontrado foi que cada
gestor dessas empresas publica pelo menos uma vez por semana mostrando que, Seu suas
percepcOes, suas empresas realizam o elemento promocéo; tal resultado combina com o que
foi encontrado na descrigcdo dessas empresas.

E em relacdo as empresas "D" e "F", ambos gestores publicam pelo menos uma
vez por més sobre os produtos de suas empresas nas redes sociais e percebem que suas
empresas realizam o elemento promocdao. Esse resultado coincide com o que foi encontrado
na descricdo dessas empresas.

O sétimo ponto tratou de saber se as empresas publicam qualquer tipo de
informacdo sobre a propria empresa nas redes sociais, se 0s gestores das empresas realizam o
elemento promogéo do composto do marketing digital.

Para a empresa "A" o resultado encontrado foi que o gestor da empresa nao
publica qualquer tipo de informacdo sobre sua empresa nas redes sociais, ou seja, na
percepcdo do gestor sua empresa nao realiza o elemento promogédo. Esse resultado néo
combina com a descricdo da empresa, em que se observou que a empresa "A" realiza este
elemento ao publicar imagens de sua empresa na rede social. Também ndo combina com o
resultado observado no sexto ponto da discussdo dessa empresa, onde foi encontrado que a
mesma realiza o elemento promogéo.

Em relacdo as empresas "B", "C" e "E", o resultado encontrado foi que cada um
de seus gestores publica pelo menos uma vez por semana sobre a sua empresa, ou seja, ha
percepcédo de cada gestor sua empresa realiza o elemento promocao. E esse resultado combina

tanto com o encontrado na descri¢cdo de cada um dessas empresas, pois o resultado observado
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nessa descri¢do foi que a empresa "B", a empresa "C" e a empresa "E" realizam o elemento
promogéo, quanto combina com o resultado observado no sexto ponto dessas empresas, onde
foi encontrado que todas elas realizam o elemento promocéo.

E para as empresas "D" e "F", o resultado encontrado foi que seus gestores
publicam pelo menos uma vez por més sobre a sua empresa nas redes sociais, ou seja, na
percepcédo de cada gestor sua empresa realiza o elemento promocé&o. E esse resultado combina
tanto com o encontrado na descricdo de cada um dessas empresas, , quanto com o resultado
observado no sexto ponto da discussdo dessas empresas, onde foram encontradas que ambas

realizam o elemento promocao.

f) Percepcdo sobre realizacdo do elemento participacdo do composto do marketing
digital

O oitavo ponto abordado na avaliagcdo verificou se as empresas respondem
comentarios postados pelos visitantes de suas paginas nas redes sociais, 0 que caracterizaria
que seus gestores realizam o elemento participacdo do composto do marketing digital.

Para a empresa "A", o resultado encontrado foi que o gestor da empresa responde
0s comentarios postados em suas redes sociais todos os dias, ou seja, na percepc¢do do gestor,
sua empresa realiza o elemento participacdo, resultado que ndo coincide com aquele
encontrado na descricdo da empresa. Em relacdo as empresas "B" e "C", o resultado
encontrado foi que seus gestores respondem aos comentarios postados em suas redes sociais
todas as semanas, ou seja, na percepcdo dos gestores, suas empresas realizam o elemento
participacdo. Entretanto, esse resultado ndo combina com a descri¢cdo da mesma, quando néo
se identificou respostas as participagdes.

Em relacdo a empresa "D", o resultado encontrado foi que, o gestor da empresa
ndo responde aos comentarios postados em suas redes sociais, na percep¢do do gestor, sua
empresa ndo realiza o elemento participacdo. Esse resultado combina com o encontrado na
descricdo da mesma, pois o resultado observado nessa descricdo foi que a empresa "D" ndo
realiza este elemento.

E para as empresas "E" e "F", o resultado encontrado foi que o gestor da primeira
responde 0s comentarios postados em suas redes sociais todos os dias e o gestor da segunda
os responde todos os meses. E esse resultado mostra-se que, na percepcdo desses gestores,
suas empresas realizam o elemento promocéo, combinando com o que foi encontrado na

descri¢do dessas empresas, no qual ambas realizam o elemento participagéo.
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g) Percepcédo sobre realizacdo do elemento pos-venda do composto do marketing digital

O nono ponto abordado na avaliacdo tratou de saber, se as empresas recebem
comentario em suas paginas nas redes sociais especificamente relacionados as compras
efetuadas na empresa, e com qual frequéncia recebem esses comentérios. Buscou, portanto,
verificar se 0s gestores dessas empresas realizam o elemento pds-venda do composto do
marketing digital.

Em relacdo as empresas "A" e "B", o resultado encontrado foi seus gestores
recebem esse tipo de comentario comentarios e responde os mesmos todos os dias; na
percepcdo de cada gestor, suas empresas realizam o elemento pds-venda. Mas esse resultado
ndo combina com o encontrado na descricdo dessas empresas, que observou que as duas
empresas ndo recebem ou entdo recebem e ndo respondem esses tipos de comentarios, , ou
seja, as empresa ndo realizam o elemento p6s-venda.

Em relacdo as empresas "C" e "D", o resultado encontrado foi que, o gestor da
primeira empresa e 0 gestor da segunda empresa recebe comentarios relacionados as compras
efetuadas na empresa e respondem 0s mesmos todos 0s meses; na percepcdo dos gestores,
suas empresas realizam o elemento pés-venda. Tal resultado combina com o encontrado na
descricdo dessas empresas de que realizam o elemento pds-venda.

E em relacdo as empresas "E" e "F", o gestor da primeira empresa recebe
comentarios relacionados as compras efetuadas na empresa e respondem os mesmos todos 0s
dias e o gestor da segunda empresa recebe esses tipos de comentario, mas ndo informou com
que frequéncia 0s recebe, ou seja, na percepcdo dos gestores, suas empresas realizam o
elemento pos-venda. E esse resultado combina com o encontrado na descricdo dessas
empresas, pois o resultado observado nessa descricdo foi que a empresa "E" e a empresa "F",

realizam o elemento p6s-venda.

h) Pontos positivos e vantagens competitivas sobre a realizacdo do marketing digital nas
redes sociais

O décimo ponto abordado na avaliacdo tratou de saber quais 0s pontos positivos e
quais as vantagens competitivas, cada gestor percebe que utilizacdo o marketing digital, nas
redes sociais, traz para suas empresas. O resultado esta descrito nos Quadros 9 e 10, onde a
primeira coluna representa os itens questionados, e as outras colunas representam os gestores
de cada empresa. O “x” no preenchimento do Quadro indica que o item foi citado pelo gestor

correspondente.
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Quadro 9 — Pontos positivos Citados

A B C D E F

Conhecer mais seus clientes (publico-alvo) X X X
Aumento da visibilidade da empresa X X X X X
Aumento da divulgacéo de produtos e servicos X X X X
Aumento da fidelidade dos clientes X X
Aumento da comunicagdo e da conexdo com os clientes X X
Quadro 10 — Vantagens Competitivas Citadas

A B C D E F
Aumento de vendas X X X X X
Monitorar a Concorréncia X
Oportunidade de Negdcio X X X
Trazer ideia do Mercado para Dentro da Empresa X X
Potencializar o Sucesso de Novos Produtos X X X
Integracdo entre todos os Funcionarios da Empresa X X
Suporte a Fornecedores ou Parceiro de Negécio X

A grande importancia desse décimo ponto abordado na avaliacdo foi observar que
as empresa que realizam poucos elementos do composto do marketing digital, no caso,
empresa "A" apenas o0 elemento promocdo e a empresa "B", apenas o0s elementos
posicionamento e promogdo, constatam poucos pontos positivos e poucas vantagens
competitivas.

J& as empresas medianas na utilizagdo dos elementos do composto do marketing
digital, no caso, empresa "C" e empresa "D", ambas realizando os elementos pesquisa,
posicionamento, promogdo e pos-venda, constatam varios pontos positivos e varias vantagens
competitivas.

E as empresas que utilizam todos os elementos do composto do marketing
digital, no caso, empresa "E" e empresa "F", constatam muitos pontos positivos e muitas
vantagens competitivas como foram vistos nos quadros 9 e 10.

Essas observacOes indicam o potencial que o marketing digital nas redes sociais
pode oferecer para as empresas, ja que mesmo as empresas que realizam poucos elementos,
relatam se beneficiar com vantagens competitivas e observam pontos positivos. Asempresas
que realizam todos os elementos se beneficiam de varias vantagens competitivas e observam

varios pontos positivos.
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i) Pontos negativos e desvantagens competitivas sobre a realizacdo do marketing digital
nas redes sociais

E o décimo primeiro ponto abordado na avalia¢do tratou de saber quais 0s pontos
negativos e quais as desvantagens competitivas, cada gestor percebe que utilizacdo do
marketing digital nas redes sociais traz para suas empresas. O resultado esta descrito no
Quadro 11 e 12, onde a primeira coluna representa os itens questionados, e as outras colunas
representam os gestores de cada empresa. O “x” no preenchimento do Quadro indica que 0

item foi citado pelo gestor correspondente.

Quadro 11 — Pontos negativos Citados

A B C D E F
Dispersdo das Obrigacdes de Trabalho X
Impacto Negativo de Postagens Inadequadas
Alto Consumo de Tempo Dedicado as Redes Sociais X
Risco de Seguranca
Perda de Privacidade X

Quadro 12 — Desvantagens competitivas Citadas

A B C D E F

Dificuldades em Pesquisar/Conhecer seus Clientes
(publico alvo)

Dificuldades de Entender o que as Pessoas/Clientes X X
estdo Comentando sobre a Empresa

Dificuldades em Atrair as Pessoas/Clientes para ver
as Promoc0@es da Empresa

Dificuldades em Manter Contatos com os Clientes X
depois da Compra

Dificuldades em Interagir/Comunicar com as
Pessoas/Clientes

A grande importancia desse décimo primeiro ponto abordado na avaliacdo foi
observar que as empresa selecionadas apontaram poucos pontos negativos e poucas
desvantagens competitivas em relacdo ao que o marketing digital nas redes pode trazem para
suas empresas. Esse resultado também foi encontrado no estudo realizado por Leite (2012),
também na cidade de Quixada, onde suas empresas estudadas apontaram poucos pontos
negativos destacando-se apenas as “marcagoes inadequadas” e o "grande tempo dedicado as
redes sociais”. E em relagdo as desvantagens competitivas seu estudo mostrou que as
empresas apontaram apenas a "dificuldade em fazer com que as pessoas participem” e "falta

de tempo para gerenciar as redes sociais ou comunidades”.
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Outra observacdo importante foi perceber que a muita ou pouca realizagéo dos
elementos do composto do marketing digital ndo influenciou na quantidade de pontos
negativos e desvantagens competitivas citadas pelas empresas. J& que empresas com pouca
utilizacdo dos elementos do composto do marketing digital, no caso, empresas "A", “B” e “C”
ndo citaram nenhum ponto negativo e nenhuma desvantagens competitiva e empresas com
muita utilizacdo dos elementos, no caso, empresa "E" e a empresa "F" citaram cada uma, um

ponto negativo e uma desvantagens competitiva.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

As redes sociais hoje representam um novo modelo de negocio e de
relacionamento entre as empresas de confeccdo da cidade de Quixada e seus clientes. Esse
novo cenario permite a fusdo de duas areas de estudo: a administracdo de empresas e a
tecnologia da informagdo. Essa fusdo pode ser observada pela utilizagdo do marketing digital
nas redes sociais.

Na identificacdo de quantas empresas de confeccdo realizam o marketing digital
nas redes sociais no campo de pesquisa especificado, percebeu-se que existem mais empresas
presentes nas redes sociais que buscam realizar o0 marketing digital do que empresas que néo
estdo presentes nas redes sociais e ndo adotam a estratégia do marketing digital. E esse
resultado nos mostra o grau de importancia que o marketing digital nas redes sociais
representa para o comercio de empresas de confec¢do na cidade de Quixada-CE.

Na descoberta de qual rede social mais utilizada pelas empresas de confecgédo para
a realizacdo do marketing digital nas redes sociais, percebeu-se indiscutivelmente uma grande
utilizacdo do Facebook, uma vez que, dentre todas as empresas estudadas, a totalidade utiliza
0 Facebook. E em segundo lugar, como rede social mais utilizada por essas empresa, vem 0
Instagram, seguido pelo WhatsApp.

Na avaliacdo de qual rede social apresenta mais funcionalidades para que as
empresas de confeccdo realizem o marketing digital nas redes sociais, percebeu-se que o
Facebook possui mais funcionalidades que ddo suporte para essas empresas realizarem 0s
cinco elementos do composto do marketing digital. O Instagram e o WhatsApps também
possuem funcionalidades que dao suporte as empresas de confeccdo realizarem elementos do
composto do marketing digital, porem com menos opc¢des em relacéo ao Facebook.

Na discussdo onde foi realizada uma comparacdo entre a descri¢cdo das empresas
selecionadas, ou seja, um detalhamento de como essas empresas realiza o marketing digital
nas redes sociais, € a percepcao dos gestores de cada uma dessas empresas selecionadas sobre
a realizacdo do marketing digital nas redes sociais de suas empresas. Percebeu-se em alguns
casos, uma combinagéo, onde tudo que o gestor acreditava que sua empresa estava realizando,
de fato, foi comprovado na descrigdo da empresa. Mas, em outros casos percebeu-se uma
contradicdo, onde em um caso 0 gestor acreditava que sua empresa estava realizando, por

exemplo, o elemento promocao, e na descri¢cdo foi comprovado que néo estava, e em outro
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caso 0 gestor ndo acreditava que sua empresa estava realizando, por exemplo, o elemento
pesquisa, e na descrigédo foi comprovado que estava realizando.

Ainda na discussédo, percebeu-se que as empresa de confeccdo que realizam mais
elementos do composto do marketing digital tendem a obter mais pontos positivos e mais
vantagens competitivas do que as empresas que realizam menos elementos. E foi perc